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Цель исследования и моделирования бизнес-процессов – 
выяснить как идет работа в компании и где снижается эффективность 
(возникают финансовые потери). Предполагается, что полученный 
комплект моделей бизнес-процессов будет использован в дальнейшем 
для целей автоматизации. 
Существующая цель компании «УкрТех-Инфо» – предоставлять 
высококачественные решения и сервис в сфере сетевого маркетинга, 
всегда соответствовать последним тенденциям в области разработки 
информационных решений, стать синонимом понятий качество, 
функциональность, прогресс на рынке информационных технологий. 
Для достижения этой цели проводилось исследование структуры 
и бизнес-процессов в компании «УкрТех-Инфо», проведена 
диагностика проблем предприятия. Исследование текущей ситуации в 
организации — первый шаг на пути подготовки мероприятий, 
направленных на повышение эффективности ее работы, и 
планирования изменений в структуре организации, системе оплаты 
труда, кадровой политике и др. 
На основании модели бизнес-процессов «как есть» была 
реализована модель «как должно быть» и выданы рекомендации по 
улучшению деятельности компании. 
Модели бизнес-процессов построены с помощью нотаций IDEF0, 
IDEF3, DFD, BPMN. 
Повышение эффективности работы предприятия в значительной 
мере определяется организованностью системы управления,  
зависящей от четкой структуры предприятия и деятельности всех ее 
элементов в направлении выбранной цели. 
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Колл-центр – это специализированное учреждение или отдел, ос-
нащенное оборудованием и специализированными средствами и уком-
плектованное техническим и управленческим персоналом для обслу-
живания интенсивного потока вызовов операторами. 
На данный момент рынок колл-центров в Украине является од-
ним из наиболее быстро растущих рынков информационных услуг. На 
начало 2010 года в Украине количество колл-центров превысило 500 
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штук, а объем рынка достиг 800 млн. грн.  
Для оценки деятельности колл-центра следует применять две ме-
тодики: теорию систем массового обслуживания и построение ключе-
вых показателей эффективности в рамках метрик оценки деятельности, 
разработанных в рамках библиотеки ITIL\ITSM. 
На данный момент в Украине распространено оснащение колл-
центров программным обеспечением (ПО) ряда мировых производите-
лей, таких как Cisco, Avaya, Asterisk. Анализ этого ПО способен вы-
явить ряд достоинств и недостатков, в области оценки деятельности 
работников колл-центров, как со стороны теории систем массового 
обслуживания, так и со стороны оценки ключевых показателей эффек-
тивности. 
В рамках работы было проведено исследование для построения 
системологической модели колл-центра и определения критериев 
оценки эффективности работы контактного-центра.  
В рамках исследования были выявлены 9 наиболее значимых для 
оценки эффективности работы контактного центра показателей, кото-
рые характеризуют деятельность контактного центра, как со стороны 
теории массового обслуживания, так и со стороны соответствия мет-
рикам ITIL\ITSM. 
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Исходные фотографии, получаемые при мониторинге движения 
чугуновозных ковшей, содержат изображение ковша и ближайших к 
нему объектов. Как ранее было определено, для эффективности иден-
тификации номера ковша по его фотоизображению, обрабатываемая 
область не должна содержать крупных областей, кроме самого числа, с 
яркостью близкой единице. Следовательно, необходимо решить задачу 
выделения значимой области изображения. Был рассмотрена локали-
зация области значимости на основе низкоуровневых характеристик 
изображения. Этот метод эффективен. Для анализа и выбора наиболее 
подходящего метода обработки рассмотрим другие подходы к реше-
нию задачи.  
Иным достаточно хорошо описанным в литературе способом вы-
деления информативной области является метод кластеризации изо-
бражения. Кластеризация – это общее название множества вычисли-
